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感谢浙江移动领导及项目组工作成员的全力支持和协助，并通过浙江移动感谢集团
公司信息化部门对部分交付件的确认所付出的辛勤工作，使我们在三个多月的工作
中顺利完成此次咨询项目

感谢陶总、姚博为此次项目提供了强有力的支持，确
保项目符合浙江移动信息化发展目标和管理原则。

…公司领导

…项目负责人

浙江移动的各位同仁在项目进程中展现了非常主动的责任心和优秀的团队合作精
神：

感谢汤博为此次项目提供很多宝贵而有价值的经验，
确保项目符合正确的实施思路和高质量的产出。

感谢黄玮、项洪波、汪海明将在浙江移动的宝贵经验
贡献给此次项目、确保了项目的产出与现有浙江的实
际紧密结合。

…项目团队

…集团信息化
部门

感谢康博、陈豫蓉为此次项目和统一信息平台相关部
分交付件的确认所付出的努力。
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企业管理信息化：认识到流程驱动是根本1.

企业管理改进：通过什么途径2.

Profile of the downturn: cyclical or structural?1. 企业管理咨询：IBM业务咨询服务能力3.
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IBM公司非常荣幸能够在一个特殊的时期为浙江移动这样一个特殊的客户
提供企业管理流程信息化的咨询服务

致力于成为国际一流的电信运营商的浙江移动，确定了

明确的企业使命和企业的战略

通过信息化三年规划项目，中国移动建立了着眼未来的

下一代企业IT战略规划，浙江移动也建立起了符合自身
企业发展的IT战略，信息化建设的重要性已经深入到移
动员工的心中

以流程驱动的企业管理原则已经成为浙江移动的共识

IT规划给浙江移动提供了宏观指导，如何在规划的指导
下建立起一个完整的企业管理流程和企业管理数据视图

目前已经成为浙江移动信息化建设进程中的当务之急

如何在流程驱动的原则下，规划浙江移动企业信息化系

统，也是浙江移动迫切需要确定的

IBM公司非常荣幸能够就这一重要管理咨询项目和浙江移动合作，利用IBM在电信行业丰富的实践经
验，为浙江移动的企业管理的提升提供帮助
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浙江移动的企业战略明确，企业信息化环境已经基本建立，现阶段信息化推进
工作不是要发现推动企业信息化根本变革的业务驱动力，而是要在现有信息化
成果的基础上挖掘支持企业精细化管理的支撑能力
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正确掌握业务流程的定义及其运行功能有助于我们理解科学的业务流程对
企业管理的重要性

Event
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Specified
End Result

(Valuable 
outcome)

Process StepProcess Step Process StepProcess Step Process StepProcess Step

Knowledge 
Capabilities

Organization 
Capabilities

Application 
Capabilities

知识组织技术

业务流程代表着如何在组织内部或组织之间，充分实现业务执行者（人或应用系统）和
组织资源（如知识、设备、物理资产、资金等）之间的互动，以达到充分发挥资源的能
力，实现企业的战略能力和价值提供，最终创造出有价值的成果
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流程的定义及实现在通过IT技术实现企业战略目标的过程中扮演着至关
重要的角色
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本次咨询活动中，以企业管理流程分析为主线，从流程、信息数据、应用系统以及技术架
构四个方面，给出要成为一流电信运营商，浙江移动对企业管理流程及信息数据的要求，
并站在中国移动整体的高度，定义统一信息平台的演进路标和信息化系统的数据交互标准

定义支撑浙江移动作为一流电信企业对企
业管理流程的要求，提供完整、统一的管
理流程视图，为未来通过IT系统自动化管
理流程奠定基础

•定义支撑浙江移动作为一
流电信企业对于企业管理

信息数据的要求，提供完整
的企业管理数据视图以支撑
企业管理流程的运转，同时
使企业管理应用系统的建设
变得有据可依

• 定义如何通过有效
的技术架构来规范
化浙江移动企业信
息化系统之间的数
据交换及管理流程
的运转，从而标准
化推进企业信息化
系统的建设

• 基于中国移动企业信息化的现有系
统，定义统一信息平台演进路标，
该演进路标不仅有业务依据，并且
是可实施的

•通过提供有效的IT服
务，支撑浙江移动以
业务战略驱动的IT战
略的实现
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然而，各个部分的研究并不是孤立进行的，从支撑企业业务战略及业务需
求实现的角度，不同研究内容之间具有明显的驱动、支持和实现的关系

•基于电信行业的最佳实
践，确定作为一流电信
运营商其业务活动所需
要的管理流程和数据的
支持情况，而数据规划
同时起到支撑企业流程
运转的功能

•基于标准的IT技术，结
合浙江移动信息化系统
的数据交换要求，定义
数据交换标准

•基于管理流程和数据的
需求，以及浙江移动对
现有流程信息化实现的
改进期望，定义管理流
程信息化抽象的框架

•应用系统的实施将由管
理流程、管理数据、流
程抽象框架以及数据交
换标准共同来驱动
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借鉴国际一流电信企业信息化最佳实践，是浙江移动实现向国际一流企业
管理目标转型的快速制胜的法宝之一

借鉴国际一流通信运营企业和先进企业的信息化成功经验，结合浙江移动实际可以帮助浙
江移动建立企业信息化战略远景、三年目标并有效指导近期工作

如何落实企业信息化的战略规划，为信息化系统的建设提供详细的业务驱动需求以及基础
性的信息化系统支撑框架，同样是有最佳实践可以提供参考的

支撑浙江移动企业管理提升

管理数据规划
管理流程整理

IT服务提供及支持
应用支撑架构
应用演进

国际通用最佳实践

• IT IL&ITSM
• eTom
• SID
• NGOSS
• WFMC

浙江移动现有成果

• 企业信息化规划成果
• 企业管理现状流程
• 企业管理数据现状
• 对流程自动化的改进期望
• 对系统整合的期望

IBM成功实践

• CBM
• TCM
• TSDM
• ……
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企业信息化的建设不是为了信息化而信息化，而是在业务驱动的模
式下，通过提供高质量的IT服务来支撑企业的管理

ITIL（Information Technology Infrastructure Library）是国际上定义如何高质量的提供IT服
务的最佳框架，其两个核心的主题是如何进行IT服务的交付和支持。

Planning to Implement Service Management

Service
Support

Service
Delivery
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Business 

Perspective

Application Management

ICT
Infrastructure
Management
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Management

•提高客户满意度
•提高IT的投资回报率
•提高服务交付者和接收者的士气
•减少员工的流失
•降低培训成本
•增强系统和应用的可用性
•提高IT人员的生产力
•减少故障成本
•减少隐性的费用
•对资产的更好的利用

按照ITIL标准提供IT服务，对
企业的收益是明显的

服务支持
•服务台提供
•事件管理
•问题管理
•变革管理
•配置管理
•发布管理

服务交付
•服务级别管理
•可用性管理
•IT服务财务管控
•能力管理
•IT服务连续性管理
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高质量的IT服务的提供，不是一蹴而就的，其必然也是分阶段的实
现，而其首先需要考虑的，同样是企业的业务流程的实现

ITIL同样规定了企业业务流程的框架，但其并不是一个自成体系的业务流程框架，
和业界其它的业务流程框架是有对应关系的

Customer

© Forum October, 2001

Customer

Forum October, 2001

垂直流程：CEO视图，端到端的
流程整合

水平流程：CIO视图，跨功能的
流程整合
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ITIL和eTom之间流程匹配举例---服务水平管理
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企业管理改进：通过什么途径2.

企业管理信息化：认识到流程驱动是根本1.

Profile of the downturn: cyclical or structural?1. 企业管理咨询：IBM业务咨询服务能力3.
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基于国际标杆电信实践对企业管理流程的要求，对浙江移动现有的管理流
程进行诊断，指出需要完善的内容，并给出企业管理流程的IT支撑建议

流程现状描述
ITSP

管理流程梳理和最佳实践描述

提供对eTOM业务流程框架的深入分析和理解

明确流程梳理的主要范围，涵盖eTOM中11个1
级流程和47个2级流程，即战略类(SIP)、企业管
理类(EM)和运营类中的供应商管理流程

借鉴eTOM和国内外企业的先进经验，介绍流程
最佳实践，提供可供参考的流程总体描述和子流
程说明，对关键流程提供方法和成果介绍。

比照最佳实践对现有流程描述进行查漏指缺，以
发现目前没有但在流程发展过程中需要增加或完
善的流程。

分析流程的业务需求，提出流程的IT支撑建议

浙江移动现有业务
流程描述(《流程
汇编手册》)
ITSP对企业现存问
题和信息技术应用
现状的诊断结果

•流程分析结果将展示给浙江移动完整的企业管理流程视图，从而达到支撑流程驱动的管理原
则的实现

企业管理流程分析工作内容工作基础
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分析企业管理活动的所需的信息数据的支持，结合业界标准的数据模型以及IBM电
信行业数据模型的研究成果，完成浙江移动企业管理数据的规划，同时对采用什么
信息化系统来存储企业管理数据实体也提出了相应的建议

现有管理应用
系统及数据规
划现状

最佳企业管理数据模型的描述及
管理数据的定义及分布研究

基于SID及IBM TSDM等标杆数据模型，分析电
信企业管理数据的要求

明确数据规划的主要范围，涵盖标杆数据模型中
所涉及的市场与销售、产品、服务、供应商/合作
伙伴和通用商务五个主题领域，针对每一个数据
主题领域，给出所包含数据实体的规划描述

针对企业管理流程，定义出了其和企业管理数据
实体的映射关系

针对浙江移动关键企业管理应用系统，给出标杆
数据实体的放置建议及权限分布

对于现有关键应用系统不能包含的数据实体，给
出包含该类数据实体的信息化系统的建设建议

浙江移动现有服务
于企业管理的应用
系统

关键企业管理应用
系统的数据规划现
状

•完整的数据规划是企业流程运转的基础，同时将有效指导浙江移动信息化系统的建设规划

企业管理数据规划工作内容工作基础
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按照业界通用、标准的技术，结合中国移动企业信息化系统的数据交换要
求，定义各系统之间的数据交换标准

统一信息平台建
设的现状

分析数据交换的标准方式以及
浙江移动企业信息化系统
数据交换具体实例化实现

根据业界标准技术实现方式，确定企业信息化系
统数据交换所采用的标准方式

基于数据交换标准，针对移动企业信息化系统目
录服务同步要求、统一工作列表要求以及两级统
一信息之间的单一登录要求，做出详细的实现方
案

统一信息平台R0
版本的建设情况

浙江移动企业信息
化系统数据交互的
要求

企业信息化系统数据交换标准定义工作内容工作基础

•数据交换标准的确定，使浙江移动企业信息化系统数据交换按照统一的方式进行，是标准化原
则的体现……
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结合企业管理流程分析及管理数据规划的成果，并参照国际工作流标准规范，以及
浙江移动对现有管理流程IT实现的改进期望，定义出浙江移动企业管理流程信息化
实现的抽象框架

本项目的咨询
成果
现有管理流程信
息化实现的现状

国际工作流标准框架的分析及
流程信息化框架的定义

提供对国际工作流程标准框架（WFMC）的分析

明确流程信息化框架的定义范围为：流程定义、
流程监控、用户使用、外部应用系统触发以及外
部流程的触发

基于框架，针对典型应用流程给出配置实现

针对典型使用用户，鉴别其操作方式

企业管理流程分析
成果

企业管理数据规划
成果

企业信息化系统数
据交换标准的确定

现有企业管理流程
信息化实现的现状

•完成企业管理流程信息化实现框架的抽象定义及用户体验的标准化实现，同样是信息系统标准
化建设原则的体现

企业管理流程抽象工作内容工作基础
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按照流程驱动的管理原则，基于中国移动统一信息平台的建设成果，以及本项目的
咨询成果，描述统一信息平台在浙江移动信息化进程中的定位及建设策略，并规划
出未来三年的建设路标

本项目的咨询
成果
统一信息平台建
设的现状

企业管理流程及管理数据规划成果
的分析及统一信息平台演进的研究

结合三年规划的成果，明确统一信息平台在浙江
移动企业信息系统中的地位

参照国际最佳实践，确定统一信息平台的技术架
构

结合最佳实践、浙江移动统一信息平台的建设实
践，以及流程分析和数据规划的成果，确定统一
信息平台支持的业务目标，以及目标业务架构

对比应用实现的优先级要求，确定统一信息平台
三年建设路标及工程管理要求

描述统一信息平台R1版本建设业务、技术及验收
规范

企业管理流程分析
成果

企业管理数据规划
成果

浙江移动信息化系
统数据交换标准

浙江移动统一信息
平台建设的现状

企业信息化三年规
划

中国移动企业员工
门户建设规范

……
•统一信息平台建设演进的研究成果，将成为浙江移动统一信息平台阶段性建设的指导

统一信息平台演进工作内容工作基础
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通过此次咨询项目，项目组完成了企业管理流程分析、企业管理数据规划、企业信
息化信息数据交换、企业管理流程信息化抽象框架以及中国移动统一信息平台演进
报告，同时还完成了统一信息平台R1版业务、技术、验收规范以及目录管理规范

中国移动企业
信息化系统用户
目录管理规范

浙江移动
企业管理流
程研究报告

中国移动统一
信息平台R1
版本技术规范

浙江移动
企业管理数据
规划报告

中国移动统一
信息平台R1
版本业务规范

中国移动统一
信息平台定位及
建设策略研究

中国移动统一
信息平台R1版
本验收规范

中国移动统一
信息平台数据
交换技术规范

•项目组共提交了以下十份研究报告

浙江移动企业
管理流程信息化
抽象研究报告

浙江移动企业
管理咨询项目
总体报告
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企业管理咨询：IBM业务咨询服务能力3.

企业管理信息化：认识到流程驱动是根本1.

Profile of the downturn: cyclical or structural?1. 企业管理改进：通过什么途径2.
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IBM 全球服务部 IGS 占IBM总收入的51％

IBM 全球服务部

业务咨询服务部

信息技术服务部

培训服务

战略外包服务

IBM 软件、硬件& IBM分支 : Lotus, Tivoli, etc. . 

IBM 金融

IBM 合作伙伴

根据内部和外部环境，在IBM和客户之间建立起最佳的金融模式

软件提供伙伴 Siebel,i2,Ariba,SAP, Netrac, Telcordia, Portal,CSG
硬件提供伙伴 Cisco, Alcatel,Nokia,Motorola
咨询服务伙伴 内容提供伙伴

IBM 试验室

IB
M

Proprietary and Confidential



浙江移动管理信息化咨询|  2004/12/5 |23

Business Consulting Services

© Copyright IBM Corporation 2004

IBM与PwC咨询的结合改变了整个行业

战略 流程改进 实施 外包

流程和实施公司

战略公司

外包公司

我们的
定位

。。。。

。。。。

。。。。

。。。。

。。。。

。。。。

。。。。r

。。。。

。。。。

。。。。

。。。。

IBM全球服务

业务转型和随
需应变

。。。。

IBM在咨询服务方面提供的是全方位的解决方案
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一种新的合作伙伴关系 – IBM业务咨询服务

• IBM业务咨询服务(BCS)是最大的以及范围最广
的全球咨询组织。

• 在BCS中,我们拥有高精的专业技术以及丰富的
经验。我们主要根据行业来进行组织并基于我
们深刻的行业认识来提供解决方案。

• 我们提供大范围的解决方案，从战略性变更、
客户关系管理、供给链运营、财务管理到人力
资源。

• 咨询工作集成了IBM所有的全球服务和融资能
力来向客户提供最大化的解决方案价值。

• 在2002年10月，我们收购了普华永道咨询公司
。目前我们在160个国家拥有超过60，000名专
业人士。

• 在大中华地区，我们拥有超过1000名咨询专业
人士，而且其中有100名以上专门从事与通信
领域

• IBM已经帮助过中国和全球的电信设备制造商
和电信服务供应商。

A
m

ericas

EM
EA

A
P

应用管理服务

集成技术服务

战略性外包

电子商务托管服务

知识服务

业务咨询服务

IBM 全球服务

战略性变更

CRM

供给链和运营

财务管理

人力资源

沟
通

分
配

财
务
服
务

行
业

公
众

在各个地理位置/区域的部门/行业

解
决
方
案
领
域

电子商务集成

中
间
市
场

调研 融资 技术 中间件
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通过众多的业务咨询和系统整合项目的实施，IBM业务咨询服务部在中国
电信行业业务咨询和系统整合服务中已经具备了强有力的竞争力

业务咨询
中国移动通信集团公司企业信息化3年规划

中国移动知识管理战略规划

中国移动员工信息门户规划

浙江移动市场和数据产品策略

浙江移动信息化规划

广东移动 BOSS 规划

广东移动商业智能系统规划和设计

中国电信集团公司ITSP战略规划

上海电信ITSP战略规划

云南电信ITSP战略规划

湖南电信BSS/OSS转型规划

北方电信业务支撑系统及业务流程咨询服务

⋯⋯

系统整合
浙江移动统一信息平台一期工程

广东移动门户网站

北京移动门户网站

北京移动企业数据服务管理平台

上海移动统一信息平台及门户网站

广西移动统一信息平台一期工程

中国移动知识管理平台一期工程

中国移动12 省公司的商业智能系统

上海电信IT转型项目总承包商

云南电信IT转型项目管理办公室

北京电信融合计费系统的实施

辽宁通信新一代运营支撑系统建设

北方电信业务支撑系统建设

中国网通呼叫中心

⋯⋯

基于IBM业务咨询服务部门在中国电信行业经验积累，以及IBM自身的创新能力，
IBM期望能够为浙江移动企业战略目标的实现提供更多的服务工作
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谢谢大家！


